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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan tentang analisis 

pengaruh kinerja customer service terhadap keputusan menabung di PT.Bank 

BPR pengkreditan rakyat pitih gumarang cabang mataram ini menunjukan 

hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara keduanya dimana 

kekuatan pengaruhnya cukup kuat. Pengaruh tersebut bersifat positif sehingga 

semakin baik pelayanan kinerja customer service semakin tinggi pula 

keputusan menabung. Hal ini dapat dilihat dari uji t jika thitung besar dari ttabel 

maka H1 diterima. Dari hasil perhitungan thitung sebesar ,969 dapat 

dibandingkan dengan ttabel yaitu 1,701 dengan taraf signifikan 5% jadi thitung ˃ 

ttabel maka Ha diterima dengan kata lain menerima hipotesis alternatih (Ha) 

untuk pengujian kedua variabel. Selain itu juga di peroleh kesamaan regresi 

Y=9.759+0,071X. persamaan tersebut sesuai dengan rumus regresi linear 

sederhana yaitu Y=a+bX dimana, Y merupakan lambang dari variabel terikat, 

a konstanta, b koefisien regresi untuk variabel bebas X. sehingga dapat di 

simpulkan dari hasil uji t, terdapat pengaruh antara variabel Y terhadap 

variabel X dengan demikian dapat di tarik kesimpulan bahwa pelayanan 

kinerja dapat mempengaruhi keputusan menabung. 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian ini pembahasan dan kesimpulan yang di 

peroleh maka saran yang dapat di berikan sebagai berikut : 
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a. Pelayanan customer service PT.Bank BPR pengkreditan rakyat pitih 

gumarang cabang mataram sudah cukup optimal. Akan tetapi yang 

menjadi perhatian lebih tinggi pihak bank mengenai sarana karena rata-

ratanya dibawah 3 yang berarti Natral. Sehingga pihak bank lebih 

memperbagus kualiatas sarananya. 

b. Untuk penelitian selanjutnya yang ingin mengkaji permasalahan yang 

sama dengan penelitian ini agar memperluas cakupan objek penelitian dan 

memperluas dimensi atau indikator-indikator variabel penelitian yang akan 

di gunakan. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

 

Petunjuk istilah identitas anda dengan benar. 

 

Nama                    :………………………………………. 

Umur                      : …………………………………….. 

Jenis Kelamin           :……………………………………. 

Pendidikan terakhir  :……………………………………. 

 

B. PETUNJUK UMUM KUESIONER 

Bagian Pertama adalah Kenyataan Pelayanan PT.Bank 

PengkreditanRrakyat Pitih Gumarang Cabang Mataram yang anda 

terima atau yang anda rasakan selama ini, 

dengan pilihan 

SS                    = Sangat Setujuh 

S                      = Setujuh 

N                     = Netral  

TS                   = Tidak Setujuh 

STS                 = Sangat Tidak Setujuh 

 

Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga memungkinkan 

anda untuk secara bebas memilih alternatif jawaban sesuai dengan 

pandangan dan pengalaman yang Anda rasakan selama menjadi 

Nasabah. 

 

C. Daftar Pertanyaan Preceived Service (Kenyataan). 

 

Petunjuk : jawablah pertanyaan dibawah ini  dengan memberikan tanda 

chek list (√) pada alternatif jawaban yang telah disediakan. 

 



 

 

 

 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

ALTERNATIF 

JAWABAN 

SS S N TS STS 

PELAYANAN CUSTOMER SERVICE 

1. Ketepatan dalam melaksanakan janji kepada nasabah      

2. Customer service memberikan pelayanan yang cepat 

dan akurat 

     

3. Tindakan customer service selalu siap menghadapi 

keluhan yang dihadapi nasabah 

     

4. Kemampuan customer service selalu siap dalam 

memenuhi kebutuhan perbankan nasabah 

     

5. Customer service selalu baik dalam berkomunikasi 

dengan nasabah 

     

6. Customer service mampu meyakinkan dan dapat 

dipercayai oleh nasabah 

     

7.  Menjamin keamanan nasabah didalam melakukan 

setiap transaksi  

     

8. Memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 

nasabah 

     

9. Penampilan dan tutur kata custumer service menarik, 

rapi dan sopan 

     

KEPUASAN NASABAH 

1. Pelayanan customer service sesuai dengan yang di 

harapkam  

     

2. Produk PT.Bank Pengkreditan Rakyat Pitih 

Gumarang Cabang Mataram berkualitas 

     

3. Kepuasan selama menjadi nasabah       

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 


